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บทคุดั ยอ่

  การศกึ ษาวจิ ยั ครง้ั นม้ี วี ตั ถปุ ระสงคเ์ พอ่ื ศกึ ษาความแตกตา่ งของปจั จยั สว่ น
บุคคลของพนักงานบรกิ  ารลูกค้าที่มีผลต่อสัมพันธภัาพภัายในองค์กรและความพึง

พอใจในการสื่อสารภัายในองค์กร  รวมถึงศึกษาความสัมพันธ์ของสัมพันธภัาพ

ภัายในองค์กรและความพึงพอใจในการสื่อสารภัายในองค์กรกับความพึงพอใจใน

การทา�  งาน และความสมั พนั ธร์ ะหวา่ งความพงึ พอใจในการทา�  งานกบั พฤตกิ รรมการ
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ท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้า โดยเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ศกึษาเชงิส�ารวจ และ

ใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมลู จ�านวน 400 คน การสุม่ตัวอย่างแบบไม่อาศยั

ความน่าจะเป็น คดักรองผูท่ี้มอีาย ุ18 ปีขึน้ไปและท�างานบรกิารลกูค้ามาแล้วอย่าง

น้อย 1 ปีขึน้ไป โดยครอบคลมุงานบรกิารลกูค้า 3 รปูแบบ คอื พนกังานบริการลกูค้า

ทางโทรศพัท์ พนกังานลกูค้าสมัพนัธ์ หรอืพนกังานบรกิารทัว่ไป 

 ผลการศึกษาพบว่า พนักงานบริการลูกค้าทีมี่ปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน

จะมีสมัพันธภัาพภัายในองค์กรและความพึงพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กรไม่แตก

ต่างกนั อกีทัง้ยงัพบว่าสมัพนัธภัาพภัายในองค์และความพึงพอใจในการสือ่สารภัายใน

องค์กรมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้าโดย

เป็นความสมัพนัธ์ทางบวกในระดบัสงูมากทัง้สองตวัแปร รวมถงึพบว่าความพงึพอใจ

ในการท�างานไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้า

คุ�าส�าคุญั: พนกังานบรกิารลกูค้า, สมัพนัธภัาพภัายในองค์กร, ความพึงพอใจในการ

สือ่สารภัายในองค์กร,ความพงึพอใจในการท�างาน, พฤติกรรมการท�างาน

Abstract

 The purposes of this research are to study the differences be-

tween personal factors of customer service staffs with relationship in 

organization and satisfaction in internal communication in organization, 

to study the correlation of relationship in organization and satisfaction in 

internal communication in organization with job satisfaction of customer 

service staffs, and to study the relationship between job satisfaction 

and work behavior of customer service staffs. The study is based on 

quantitative research with survey research. A questionnaire is used to 
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collect data from 400 samples with non-probability sampling method. 

Collecting data from customer service who are 18 years of age or elder 

and have worked as staffs for at least a year in 3 types of customer 

service job which are Call Center staffs, Customer Relations staffs and 

General Customer Service staffs.

 The results showed that personal factors of customer service 

staffs were no significantly different with relationship in organization and 

satisfaction in internal communication in organization. Relationship in 

organization and satisfaction in internal communication in organization 

had positive correlation with job satisfaction of customer service staffs 

at both very high levels. Lastly, relationship in job satisfaction had no 

correlation with work behavior of customer service staffs.

Keywords: Customer service staffs, Relationship in organization,  

Satisfaction in internal communication in organization, Job satisfaction, 

Work behavior

ทีม่าและคุวามส�าคุญั

 การบรกิารลกูค้าจะช่วยให้ธรุกจิมคีวามโดดเด่นกว่าคูแ่ข่ง ท�าให้ลกูค้าเกดิ

ความภักัดต่ีอตราสนิค้า Zendesk (บรษิทัทีป่รกึษาด้านการบรกิารลกูค้า) กล่าว

ว่า ร้อยละ 77 ของลูกค้าจะมคีวามภักัดกีบัธรุกจิทีส่ร้างการบรกิารระดับยอดเยีย่ม

มากกว่า จากรายงานของ Zendesk พบอีกว่า ความภักัดีกบัธรุกจิทีมี่การบริการยอด

เยีย่มสามารถเป็นไปได้เฉพาะกบัธรุกจิทีใ่ห้ความส�าคัญแก่การบริการลกูค้าอนัดับแรก 

เพราะหากธรุกจิไม่ให้ความส�าคญักบัการบรกิารลกูค้า ลกูค้าจะทิง้ตราสนิค้านัน้ไป
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ทันท ีนอกจากน้ี ครึง่หนึง่ของลกูค้า พร้อมจะไปหาคูแ่ข่งทนัทหีากมปีระสบการณ์ที่

ไม่ดเีพยีงครัง้เดยีว และถ้ามีประสบการณ์ทีไ่ม่ดมีากกว่าคร้ังเดยีว แนวโน้มนัน้ก็เพิม่

สูงเป็น 80% (Courtney Gupta, Customer Service Enthusiast, 2565)

 บรษิทัจดัหางานระดบัโลกคาดการณทิ์ศทางตลาดแรงงานไทยในป ี2565 

ว่า งานบริการลูกค้าและธุรกิจบริการจะเป็นธุรกิจที่มีความต้องการสูง รวมถึง

เป็นสายงานที่เป็นที่ต้องการของแรงงาน อ้างอิงจากผลส�ารวจในปี 2565 พบว่า 

งานบริการลูกค้าอยู่อันดับ 3 จาก 10 อันดับของสายงานที่เป็นท่ีต้องการของ

แรงงาน และอยู่ในอันดับที่ 8 จาก 10 ของสายงานที่เป็นที่ต้องการของตลาดงาน 

หมายถงึผูป้ระกอบการหรือธรุกจิตา่ง ๆ  มคีวามตอ้งการจะจดัจา้งพนกังานบรกิาร

ลูกคา้ นอกจากนี ้Sale Here Editor (2565) เวบ็ไซตท์ีร่วมโปรโมชัน่สนิคา้ บรกิาร 

และกิจกรรมทางการตลาด เปิดเผยผ่านบทความ “พาส่อง 10 สายอาชีพมาแรง

ในปี 2022” พบว่า งานการขาย งานบริการลูกค้า และการพัฒินาธุรกิจ เป็นงาน

ทีบ่ริษัทต่าง ๆ ต้องการมากที่สุดเป็นอันดับหนึ่ง ซึ่งเป็นการสะท้อนให้เห็นความ

ส�าคัญของงานบริการลูกค้า

 โดยตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน อัตราการลาออกของพนักงานบริการลูกค้า

ต�าแหน่งต่าง ๆ  อยูใ่นเกณฑ์ทีสู่ง Shaham (2022) Director of Strategic Accounts 

ของ TechSee บรษิทัทีป่รกึษาและผูเ้ชีย่วชาญด้านเทคโนโลยทีีม่ชีือ่เสยีง ระบวุ่า ที่

ผ่านมาอัตราการลาออกของ Call Center อยูใ่นเกณฑ์ทีสู่งเสมอ เพราะลักษณะ

งานทีจ่�าเจ ต้องจัดการกบัการโทรศพัท์เข้ามามากมายของลูกค้า และความผูกพนั

หรอืการมส่ีวนร่วมของพนกังานต่อองค์กรทีต่�า่ อตัราการลาออกเฉลีย่ของเจ้าหน้าที่ 

Call Center ค่อนข้างคงทีใ่นช่วงหลายปีท่ีผ่านมาคือ 30 – 45% ซึง่มากกว่าค่าเฉลีย่

ของอาชพีอืน่ รวมถงึผลส�ารวจพนกังานร้านอาหารซึง่เป็นหนึง่ในงานบรกิาร จ�านวน 

4,700 คนพบว่า ระดบัการลาออกของพนกังานสงูกว่าช่วงก่อนโควดิระบาด การลา

ออกส�าหรับพนกังานรายชัว่โมงสงูถงึ 144% ของจ�านวนพนกังานร้านอาหาร โดย
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เฉพาะร้านอาหารประเภัททีต้่องบรกิารอย่างเร่งด่วนหรอืร้านอาหารฟิาสต์ฟิูด้ เมือ่

เทยีบกบัปี 2019 หรอืช่วงก่อนโควดิระบาดอยูท่ี ่ 135% ของจ�านวนพนกังานร้าน

อาหาร อตัราการลาออกเพิม่ขึน้เกอืบ 10% จากปี 2019 (ปาริชาต ิโชคเกิด, 2564)

 จ�านวนพนกังานในองค์กรทีล่าออกถอืเป็นปัญหาส�าคญัขององค์กร ส่งผล

เสยีต่อองค์กรในหลาย ๆ ด้าน ซึง่ ไทเกอร์ (2563) กล่าวถงึผลกระทบการลาออก

ของพนักงานเอาไว้ดงันี้ 

 1. ค่าใช้จ่ายในการจ้างคนใหม่ รวมถึงค่าใช้จ่ายในการลงโฆษณาจ้างงาน การ

จ้างฝ่ึายบคุคล ยิง่องค์กรมพีนกังานลาออกเยอะ ค่าใช้จ่ายส่วนน้ีกจ็ะยิง่สูง

 2. เวลาสอนลกูน้องทีม่ากขึน้เรือ่ยๆ การสอนกระบวนการท�างานหรอืวธิใีช้

โปรแกรมต่าง ๆ ไม่ใช่เรือ่งทีท่�าได้ในระยะสัน้ โดยเฉพาะการให้หวัหน้ามาสอนเอง 

หัวหน้าจะมเีวลาท�างานน้อย

 3. งานทีท่�าไม่ทัน การทีพ่นกังานลาออกบ่อย ๆ จะท�าให้ประสิทธภิัาพการ

ท�างานน้อยลง เห็นได้ในฝ่ึายขายหรอืบรกิารลกูค้า บางครัง้ลูกค้ารายใหญ่กห็ลดุมอื

ไปเพราะว่าพนกังานทีเ่กีย่วข้องลาออก 

 4. ข้อมูลขาดหาย พนักงานบางคนรู้ข้อมูลและกระบวนการท�างานของ

องค์กรเยอะมาก บางครั้งรู้อยู่คนเดียว การที่พนักงานเหล่านี้ลาออกจะท�าให้เกิด 

“ข้อมลูหาย” ส่งผลกระทบต่อองค์กรเช่นกนั

 5. ชือ่เสยีงด้านลบ ท�าให้พนกังานบางคนเสยีก�าลงัใจในการท�างาน และชือ่

เสยีงด้านลบนอกองค์กร ท�าให้คนบางกลุม่ไม่อยากสมคัรงาน ในกรณทีีร้่ายแรงทีส่ดุ

อาจจะท�าให้ลกูค้าเลกิสนบัสนนุองค์กรไปเลย

 อังคณา ไวน์ส (2561) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อแนวโน้มการตัดสินใจ 

ลาออกของพนักงานโรงงานทอผ้าผืน อ�าเภัอนิคมพัฒินา จังหวัดระยอง พบว่า

ปัจจัยค�า้จุนในการท�างาน ด้านความสัมพันธ์กบัเพือ่นร่วมงานมีอทิธิพลต่อแนวโน้ม

การตัดสินใจลาออกของพนักงาน ในทิศทางตรงกันข้าม กล่าวคือหากผูบ้ริหารและ
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หัวหน้างานให้ความส�าคัญกับการรับฟัิงปัญหาของพนักงานที่พบจากการท�างาน

มากขึน้ ตลอดจนให้ค�าแนะน�าวธิกีารแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ร่วมกบัพนกังาน กจ็ะท�าให้

พนกังานรูส้กึสบายใจเวลาท�างาน และปัญหากระทบกระทัง่ในการท�างานระหว่าง

หน่วยงานก็จะลดลง ส่งผลให้พนกังานรูสึ้กสบายใจในการท�างานมากขึน้ พนักงาน

กจ็ะมแีนวโน้มการตดัสนิใจลาออกลดลงด้วย รวมถงึงานวจิยัเรือ่งปัจจัยทีส่่งผลต่อ

ปัญหาการสือ่สารในองค์กร กรณีศกึษา บริษทั ยไูนเต็ด แสตนดาร์ด เทอร์มนิลั จ�ากดั 

(มหาชน) (แพมาลา วฒัินเสถยีรสนิธุ,์ 2559) ระบวุ่าการด�าเนนิธรุกจิการให้บรกิาร

ให้บรรลผุลส�าเรจ็และมปีระสทิธภิัาพทีด่นีัน้ การบริหารจัดการภัายในองค์กรให้เข้ม

แขง็เป็นสิง่ส�าคญั โดยเฉพาะอย่างยิง่ในเรือ่งของการสือ่สารภัายในองค์กร  เพราะ

การตดิต่อสือ่สารช่วยให้เกดิความเข้าใจทีด่ ีมองเป้าหมายร่วมกัน ซึง่ในธรุกจิการให้

บรกิารนัน้การตดิต่อสือ่สารเป็นหัวใจส�าคญัทีจ่ะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า

และประสบผลส�าเรจ็ในการให้บรกิาร 

 จากเหตุผลด้านความส�าคัญของพนักงานบริการ ประกอบกับปัจจัยที่

เกี่ยวข้องกับการคงอยู่และภัักดีกับองค์กรตามที่กล่าวมานี้ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษา

สัมพันธภัาพภัายในองค์กรและความพึงพอใจในการสื่อสารภัายในองค์กรกับ

พฤตกิรรมการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้ารปูแบบงานบรกิารต่าง ๆ ดงันี ้ 1) 

พนกังานบรกิารลกูค้าทางโทรศพัท์ 2) พนกังานลกูค้าสมัพนัธ์ 3) พนกังานบรกิาร

ทัว่ไป เช่น พนกังานเสร์ิฟิอาหาร ผูช่้วยผูจ้ดัการและผู้จดัการร้านอาหารต่าง ๆ หรือ

พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่ท�าหน้าท่ีให้บริการ และอ�านวยความสะดวกแก่ผู้

โดยสารบนเครื่องบิน เพื่อศึกษาข้อมูลอันเป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการ

ท�างาน สัมพันธภัาพภัายในองค์กรและความพึงพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กร 

เพือ่ให้เข้าใจในปัจจยัทีอ่าจส่งผลต่อการท�างานเพือ่ประโยชน์ในการลดอตัราการลา

ออกของพนกังานบรกิารลกูค้าต่อไป
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วตัถปุระสงค์ุของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาสัมพันธภัาพภัายในองค์กร ความพึงพอใจในการสื่อสาร

ภัายในองค์กร ความพงึพอใจในการท�างานและพฤติกรรมการท�างานของพนักงาน

บริการลูกค้า

2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับ

สัมพนัธภัาพภัายในองค์กรของพนกังานบรกิารลกูค้า

3. เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความ

พงึพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กรของพนกังานบรกิารลูกค้า

4. เพือ่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างสัมพันธภัาพภัายในองค์กรและความพึง

พอใจในการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้า

5. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กร

และความพงึพอใจในการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้า

6. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการท�างานและ

พฤตกิรรมการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้า

ขอบเขตงานวิจยั

 การศึกษาสัมพันธภัาพภัายในองค์กรและความพึงพอใจในการสือ่สารภัายใน

องค์กรกบัพฤตกิรรมการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้า เป็นงานวจัิยเชงิปรมิาณ 

(Quantitative Research) ขอบเขตของการศกึษาครัง้น้ี จะท�าการศึกษาผูท้ีท่�างาน

บริการลูกค้ามาแล้วอย่างน้อย 1 ปีข้ึนไปในที่ท�างานปัจจุบันในต�าแหน่งพนักงาน

บรกิารลูกค้าทางโทรศัพท์ พนักงานลูกค้าสมัพนัธ์ หรือพนักงานบริการทัว่ไป อายุ 18 ปี 

ขึน้ไป โดยเกบ็ข้อมลูในช่วงเดอืนเมษายน ปี 2565 โดยใช้แบบสอบถามเกบ็รวบรวม

ข้อมลู จ�านวน 400 คน การสุม่ตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น
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แนวคุดิและทฤษฎีิ์ทีเ่กีย่วข้อง

1. แนวคุดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 

 ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2556) กล่าวว่า ความหมายของปัจจัยทาง

ประชากรศาสตร์ (Demographic Factor) หมายถงึ ลกัษณะของประชากร ได้แก่ 

ขนาดขององค์ประกอบของครอบครวั เพศ อาย ุการศกึษา ประสบการณ์ ระดบัรายได้  

อาชพี เชือ้ชาต ิ สญัชาต ิ ซึง่โดยรวมแล้วจะมผีลต่อรปูแบบของอปุสงค์และปริมาณ

การเลอืกซือ้ผลติภัณัฑ์ โดยการศึกษาสมัพนัธภัาพภัายในองค์กรและความพงึพอใจ

ในการสื่อสารภัายในองค์กรกับพฤติกรรมการท�างานของพนักงานบริการลูกค้า 

ผู้วิจัยเลือกศึกษาตัวแปรทางประชากรด้านเพศ อายุ และสถานภัาพการสมรส 

เนือ่งจากตวัแปรดงักล่าว เป็นปัจจัยส�าคญัทีเ่กีย่วข้องกบัการสร้างความสมัพนัธ์และ 

ความพงึพอใจในการสือ่สาร 

 จากแนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ ผู้วิจัยจึงนิยามปัจจัยส่วนบุคคล  

หมายถงึลกัษณะส่วนตวัของกลุม่ตวัอย่างทีส่่งผลต่อสมัพนัธภัาพภัายในองค์กรและ

ความพึงพอใจในการสื่อสารภัายในองค์กร ประกอบด้วย ลักษณะทางประชากร  

คือ เพศ อาย ุสถานภัาพการสมรส และรปูแบบงานบรกิาร

2. แนวคุดิเกีย่วกบังานบรกิารลกูคุ้า 

Kotler (1988) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการลกูค้า หมายถึง  

กจิกรรมหรอืปฏบิตักิารใด ๆ ทีก่ลุม่บุคคลหนึง่สามารถน�าเสนอให้อกีกลุม่หน่ึงซึง่ 

ไม่สามารถจบัต้องได้และไม่ได้ส่งผลต่อความเป็นเจ้าของของสิง่ใด ทัง้นี ้ การกระท�า

ดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูกั่บสินค้าทีมี่ตวัตนก็ได้ หรือทีส่มิต สัชฌุกร (2550) 

กล่าวว่า การบริการคอื การให้ความช่วยเหลือหรอืการด�าเนินการทีเ่ป็นประโยชน์ต่อ 

ผูอ้ืน่ ไม่มกีารด�าเนินงานใดทีป่ราศจากบริการ การขายสินค้าหรือผลิตภัณัฑ์ใดใดก็ต้อง

มีการบรกิารรวมอยูด้่วยเสมอ การขายสนิค้าจะประสบความส�าเรจ็ได้ต้องมบีรกิาร

ทีด่ ี การบรกิารทีด่จีะช่วยรกัษาลกูค้าเดมิไว้ได้ท�าให้เกดิการขายซ�า้แล้วซ�า้อกี และ 
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ชักน�าให้มลีกูค้าใหม่ ๆ ตามมา ผูว้จิยัสรปุได้ว่างานบรกิารลกูค้าเป็นงานทีส่ามารถ

พบได้ทุกอุตสาหกรรม โดยงานบริการลูกค้าแต่ละรูปแบบการบริการมีหน้าที่ 

แตกต่างกันออกไป ซึ่ง 10 คุณสมบัติส�าคัญที่พนักงานบริการต้องมี ได้สรุปไว้  

ดังนี้ 1) การพูดโน้มน้าวจูงใจ 2) ความเอาใจใส่ลูกค้า 3) ทักษะการปรับตัว  

4) ทักษะการใช้ภัาษา 5) สื่อสารอย่างชัดเจนและยอมรับเมื่อตอบค�าถามลูกค้า 

ไม่ได้ 6) อดทนและควบคุมตนเองได้ 7) รบัผดิชอบในหน้าที ่ 8) รบัฟัิงเพือ่เข้าใจ

ความต้องการลูกค้า 9) กระตือรือร้นและอยากพัฒินาตนเอง 10) การบริหาร 

จัดการเวลา

3. แนวคุดิและทฤษฎิ์เีกีย่วกบัสมัพนัธภาพภายในองค์ุกร

สุภัาณี ดาแก้ว (2561) กล่าวว่า ความสัมพันธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงาน

หมายถึง ความสัมพันธ์ที่ดีภัายในกลุ่มผู้ที่ปฏิบัติงานอยู่ในระดับเดียวกันตั้งแต่

สองคนขึน้ไป เป็นความสัมพันธ์ทีมี่เป้าหมายร่วมกันในการท�างานให้ประสบความ

ส�าเร็จตามที่ก�าหนดไว้ โดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจกันในการปฏิบัติงานของ 

ผู้ร่วมงาน

คเณศ จลุสคุนธ์ (2554) ให้ความหมายไวว้า่ การแสดงออกของแต่ละบุคคล

ที่มีความสัมพันธ์ต่อกัน โดยแสดงออกในลักษณะการร่วมมือกัน การแลกเปลี่ยน 

ความคิดเห็น การยอมรับซึ่งกันและกัน ตลอดจนสามารถปฏิบัติงานร่วมกับ 

ผูอ้ืน่ได้ โดยใช้ตวัแปรจากองค์ประกอบของเครือข่ายแท้ เกรียงศักดิ� เจริญวงศ์ศกัดิ�  

(2543) ระบุว่า เครือข่ายแท้ ประกอบด้วยองค์ประกอบที่ส�าคัญ คือ 1) การรับรู้ 

มุมมองร่วมกัน 2) การมีวิสัยทัศน์ร่วมกัน 3) การเกิดผลประโยชน์และความสนใจ

ร่วมกัน 4) การมีส่วนร่วมของสมาชิกเครือข่ายอย่างกว้างขวาง 5) การเสริมสร้าง 

ซึ่งกันและกัน 6) การพึ่งพิงอิงร่วมกัน 7) การปฏิสัมพันธ์เชิงแลกเปลี่ยน  

ประกอบการวัดระดับสัมพันธภัาพของพนักงานบริการลูกค้าที่มีต่อหัวหน้างาน

และเพื่อนร่วมงาน 
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 ในงานวจิยันี ้ให้ความหมายของสมัพนัธภัาพภัายในองค์กรไว้ว่า สมัพนัธภัาพ

ภัายในองค์กร คือ ระดับของความสัมพันธ์ของคนสองคนขึ้นไปที่ปฏิสัมพันธ์กัน

เพื่อท�าให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ก�าหนดไว้ แบ่งเป็นสัมพันธภัาพกับหัวหน้างานและ

สัมพนัธภัาพกับเพือ่นร่วมงาน โดยใช้องค์ประกอบของเครอืข่ายแท้เป็นตวัชีว้ดั

4. แนวคิุดและทฤษฎิ์เีกีย่วกบัคุวามพึงพอใจในการสือ่สารภายในองค์ุกร

วาสติา บญุสาธร (2563) กล่าวว่า การสือ่สารองค์กร คอืกระบวนการการแลก

เปล่ียนข้อมลูข่าวสาร และความรูใ้นหมูส่มาชกิขององค์กร มวีตัถปุระสงค์เพ่ือให้บรรลุ

ประสทิธภิัาพและประสทิธิผลขององค์กร โดยในงานวิจยันี ้ จะอ้างอิงแบบสอบถาม

ความพงึพอใจในการสือ่สารในองค์กร 8 มติ ิทีไ่ด้รบัการปรบัปรงุจาก Downs and 

Hazen (1977) อนัประกอบด้วย 1) ความพึงพอใจในบรรยากาศของการสือ่สาร 2) 

ความพงึพอใจในการสือ่สารกบัผูบ้งัคบับญัชา 3) ความพงึพอใจในการบรูณาการหรอื

ความเป็นอันหน่ึงอันเดยีวกนัในองค์กร 4) ความพึงพอใจในคุณภัาพของสือ่ 5) ความ

พงึพอใจในการสือ่สารตามแนวราบและการสือ่สารแบบไม่เป็นทางการ 6) ความพึง

พอใจในภัาพรวมขององค์กรโดยทัว่ไป 7) ความพงึพอใจในข้อมลูป้อนกลบัส่วนตวั 

8) ความพึงพอใจในการติดต่อสื่อสารกับผู้ใต้บังคับบัญชา ประกอบการวัดระดับ

ความพงึพอใจในการสือ่สารของพนกังานบรกิารลกูค้า

 จากแนวคิดดังกล่าว ผู้วิจัยจึงนิยามความพึงพอใจในการสื่อสารภัายใน

องค์กรว่า ความพงึพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กร หมายถงึ ระดบัความรูส้กึพอใจ

หรอืไม่พอใจของพนกังานบรกิารลกูค้าทีม่ต่ีอการสือ่สารภัายในองค์กรของตน 

5. แนวคุดิและทฤษฎิ์เีกีย่วกบัคุวามพงึพอใจในการท�างาน

หนงัสอืหรอืงานวจิยัต่าง ๆ ให้ความหมายของความพงึพอใจไว้คล้ายคลึง

กนั ผูว้จิยัจงึสรปุว่า ความพงึพอใจในการท�างาน หมายถงึ ความรูส้กึในทศิทางทีด่ี

ของพนกังานแต่ละบคุคล ตลอดจนทศันคตใินเชงิบวกทีม่ต่ีองานทีป่ฏบิติัอยู ่ โดย

มีปัจจยัเรือ่งผลตอบแทน สวสัดกิาร หวัหน้างาน การเลือ่นต�าแหน่ง เพือ่นร่วมงาน 
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สภัาพแวดล้อมในทีท่�างาน นโยบาย กฎระเบียบ และข้อบังคบั เข้ามาเกีย่วข้อง โดย

จากทฤษฎีสองปัจจยัของ Herzberg et al. (1959) ผูว้จัิยได้ใช้ตัวแปรด้านปัจจยัแรง

จูงใจ เป็นปัจจยัทีน่�าไปสูท่ศันคตทิางบวกและท�าให้เกดิความพงึพอใจในงาน เป็น

ปัจจยัทีเ่กีย่วข้องกบังาน ประกอบด้วย 1) ความส�าเรจ็ในการท�างาน 2) การได้รบัการ

ยอมรบันบัถอื 3) ลกัษณะงาน 4) ความรับผดิชอบ 5) ความก้าวหน้า 6) ความเป็น

ไปได้ทีจ่ะเจรญิเตบิโต และ ด้านปัจจยัค�า้จนุ เป็นปัจจัยทีช่่วยป้องกนัไม่ให้เกดิความ

ไม่พงึพอใจในงาน เป็นลักษณะทีเ่ก่ียวข้องกบัสิง่แวดล้อมในทีท่�างาน เป็นปัจจัยทีส่่ง

เสรมิให้บคุคลท�างานอยูก่บัองค์กรหากมกีารจดัวางไว้อย่างเหมาะสม ประกอบด้วย1) 

เงนิเดอืน 2) สถานะอาชพี 3) นโยบายและการบรหิาร 4) สิง่แวดล้อมในการท�างาน 

5) ความมัน่คงในงาน  6) ผูบ้งัคบับัญชา 7) ความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา 8) ความ

สัมพนัธ์กบัเพือ่นร่วมงาน 9) ชวิีตส่วนตวั มาประกอบการสร้างแบบสอบถาม เพือ่วดั

ระดบัความพงึพอใจในการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้า 

6. แนวคุดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมการท�างาน 

ลลิตา เภัอเกลี้ยง (2562) กล่าวว่า พฤติกรรมการท�างาน หมายถึง  

พฤตกิรรมและกระบวนการท�างานของพนกังานในองค์กร ซึง่ส่งผลต่อความส�าเรจ็

ขององค์กร รวมไปถึงสิง่ทีบ่คุลากรแสดงออกมาขณะปฏบิตัหิน้าทีท่ีไ่ด้รบัมอบหมาย  

ซึง่พงศ์ หรดาล (2540) กล่าวว่า ปัจจยัทีส่่งผลให้การท�างานมปีระสทิธภิัาพ ได้แก่ 

ทัศนคต ิและความพงึพอใจในการท�างาน แรงจงูใจในการท�างาน ขวญัก�าลงัใจ ผูน้�า 

มนษุยสมัพนัธ์ การติดต่อสือ่สาร และความผูกพนัต่อองค์การ โดยผูวิ้จัยจะศึกษา

พฤติกรรมการท�างานของพนักงานบริการลูกค้าว่ามีพฤติกรรมแสดงออกระหว่าง

ปฏบัิตงิานบรกิารอย่างไร เพือ่น�าไปวดัระดบัความจงรกัภักัดต่ีอองค์กรต่อไป

 จากแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการท�างาน ผู้วิจัยขอนิยามว่า พฤติกรรม

การท�างาน หมายถงึ การกระท�าทีพ่นกังานบรกิารลกูค้าแสดงออกถึงความรัก ความ

ผูกพนั ความตัง้ใจในการปฏบิตังิาน และความจงรกัภักัดต่ีอองค์กร ในงานวจิยันีว้ดั
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เป็นระดบัของความตัง้ใจและความจงรกัภักัดต่ีอองค์กร ซึง่สะท้อนถงึการปฏบิติังาน

ในองค์กรและสายงานบรกิารทีท่�าอยู ่จนถึงความตัง้ใจทีจ่ะเปลีย่นสายงานใหม่ ดงันี้ 

1) ท�างานด้วยความตัง้ใจ มุง่หวงัโอกาสก้าวหน้าในการท�างานบรกิารลกูค้าในองค์กร

เดมิ 2) ท�างานด้วยความตัง้ใจ แต่หางานบรกิารลกูค้าในองค์กรอืน่หรอืรปูแบบงาน

บรกิารอืน่ 3) ท�างานไปเรือ่ย ๆ และมองหางานในสายงานอ่ืน 4) หางานในสายงาน

อืน่อยูแ่ละก�าลงัจะลาออกจากงานบรกิารลกูค้าเรว็ ๆ นี้

วธิกีารวิจยั

 เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้การศึกษาเชิง

ส�ารวจ (Survey Research) โดยเกบ็ข้อมลู ณ ช่วงเวลาใดเวลาหนึง่เพยีงครัง้เดยีว 

(Cross-Sectional Study) และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครือ่งมอืใน

การเก็บข้อมูล ซึง่ให้ประชากรทีเ่ป็นกลุม่ตัวอย่างเป็นผู้ตอบแบบสอบถามด้วยตนเอง 

(Self–administered) มุง่เน้นกลุ่มประชากรทีท่�างานบรกิารลกูค้ามาแล้วอย่างน้อย 

1 ปีขึน้ไปในทีท่�างานปัจจบัุนในต�าแหน่งพนกังานบรกิารลกูค้าทางโทรศพัท์ พนกังาน

ลูกค้าสัมพันธ์ หรือพนักงานบริการทัว่ไป อายุ 18 ปีขึน้ไป โดยไม่จ�ากัดภูัมภิัาค ในทีน่ี ้

ผูวิ้จยัไม่ทราบจ�านวนประชากรทีแ่น่นอน จงึอ้างองิสตูรของ Taro Yamane ทีค่วาม

เชือ่มัน่ระดบัร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคลือ่นในการยอมรบัไม่เกนิร้อยละ 5 

หรอื 0.05 (e = 0.05) จงึได้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างในการส�ารวจครัง้นีต้้องไม่ต�า่กว่า 

400 คน ในการเกบ็ข้อมลู 

 ผู้วิจัยได้ก�าหนดวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non- 

Probability Sampling) ตามขั้นตอนโดยเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  

(Accidental Sampling) โดยผู้วิจัยจะท�าการเก็บข้อมูลโดย คัดกรองผู้ที่มีอายุ  

18 ปีขึน้ไปและท�างานบรกิารลกูค้ามาแล้วอย่างน้อย 1 ปีขึน้ไปโดยให้ครอบคลมุ

ถงึงานบรกิารลกูค้าใน 3 รปูแบบ คอื ต�าแหน่งพนกังานบรกิารลกูค้าทางโทรศพัท์ 
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พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ หรือพนักงานบริการทั่วไป ซึ่งผู้วิจัยจะท�าการเก็บข้อมูล

ประชากรในแต่ละรปูแบบการบรกิารให้มจี�านวนใกล้เคยีงกนัมากทีส่ดุ

อภปิรายผู้ลการวจิยั

1. สมัพนัธภาพภายในองค์ุกร

 พบว่า กลุม่ตัวอย่างมรีะดบัสมัพนัธภัาพภัายในองค์กรในระดบัด ีโดยมีระดับ

สัมพันธภัาพกับเพื่อนร่วมงานมากกว่าสัมพันธภัาพกับหัวหน้างาน เนื่องจากงาน

บรกิารลกูค้า เป็นงานทีต้่องอาศยัการท�างานเป็นทีมเป็นอย่างสงู ไม่สามารถท�างาน

เพยีงล�าพังได้และต้องการความรวดเรว็ ปัญหาจากลูกค้าแต่ละครัง้อาจจ�าเป็นต้อง

แก้ไขปัญหาในลกัษณะต่าง ๆ  ท�าให้พนกังานบรกิารลกูค้าต้องช่วยเหลือซึง่กนัและกนั 

ปรกึษาปัญหา หรอืแชร์ประสบการณ์ร่วมกนัเพือ่ให้การท�างานให้บรกิารทีท่นัท่วงที

 ในส่วนของสมัพนัธภัาพกบัเพือ่นร่วมงาน พบว่า กลุม่ตวัอย่างเหน็ด้วยกบั

ประเดน็มปีฏิสมัพนัธ์ทีดี่กบัเพือ่นร่วมงานมากทีส่ดุ เนือ่งจากปฏิสมัพันธ์เป็นปัจจยัที่

ส่งผลต่อความพงึพอใจในการท�างานบรกิารลกูค้าอย่างมาก ดงันัน้การมปีฏสิมัพนัธ์ทีด่ี

จะท�าให้การท�างานเป็นไปอย่างราบรืน่ ในด้านสมัพนัธภัาพกบัหวัหน้างาน พบว่า กลุม่

ตัวอย่างเหน็ด้วยมากทีส่ดุในประเดน็หวัหน้างานสนทิสนมและเป็นกนัเอง ดังนัน้จะ

เหน็ได้ว่าการควบคมุดแูลการท�างานของพนกังานโดยใช้ความเป็นกนัเอง เป็นปัจจัย

ส�าคญัทีส่ะท้อนได้ถงึสมัพนัธภัาพในการท�างานระหว่างหวัหน้างานและพนกังานซ่ึง

ส่งผลต่อไปยังการท�างานได้อย่างมีประสิทธิภัาพได้ โดยประเด็นทีก่ลุม่ตัวอย่างมีความ

เหน็ด้วยน้อยท่ีสดุ พบว่า ทัง้กบัเพือ่นร่วมงานและหวัหน้างาน คอื การมีเรือ่งทีส่นใจ

ร่วมกัน ซึง่ประเด็นดังกล่าว เป็นประเด็นทีเ่กีย่วข้องกับปัจจัยส่วนบุคคล เนือ่งจาก

พนักงานบรกิารลกูค้าทกุคนมทีีม่าและภัมูหิลงัแตกต่างกนั จงึมคีวามชอบหรอืเรือ่ง

ทีส่นใจแตกต่างกัน
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2. คุวามพงึพอใจในการสือ่สารภายในองค์ุกร

 ภัาพรวมกลุม่ตวัอย่างมีความพึงพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กรในระดับ

มาก โดยพงึพอใจมากทีส่ดุในประเดน็การสือ่สารกบัหวัหน้างาน รองลงมาคอืการ

รบัรูข่้าวสารทีส่�าคญัภัายในองค์กร และมีความพงึพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กร

น้อยทีส่ดุในประเดน็คณุภัาพของสือ่ทีใ่ช้ในการสือ่สาร

 อภัปิรายผลการศึกษาได้ว่า กลุม่ตัวอย่างพึงพอใจในการสือ่สารกับหัวหน้า

งานมากทีส่ดุ เนือ่งจากงานบรกิารลกูค้าใช้การสือ่สารเป็นเครือ่งมอืหลกัในการปฏบิติั

งาน แต่ด้วยลกัษณะงานและหน้าทีใ่นการท�างาน ทัง้พนกังานและหวัหน้างานจะต้อง

ปรกึษาหารอืกนั ตดัสนิใจ ตดิตามงานซ่ึงกนัและกนัตลอดเวลา พนกังานอาจต้องขอ

ค�าแนะน�าในการท�างานจากหวัหน้างาน เพือ่ให้บรรลวุตัถปุระสงค์ของงาน นัน่คอืการ

สร้างความประทบัใจสงูสุดให้กบัลกูค้า ผลวิจยัดงักล่าวสะท้อนให้เหน็ว่า องค์กรธุรกจิ

ในประเทศไทยทีก่ลุม่ตวัอย่างท�างานด้านบรกิารอยู ่ ค่อนข้างให้ความส�าคญัต่อการ

สือ่สารภัายในองค์กร โดยเฉพาะการสือ่สารจากหัวหน้างานและท�าการส่ือสารเรือ่ง

ส�าคัญเพือ่ให้พนกังานรับรูข้้อมลู นอกจากนี ้ ในประเด็นความพงึพอใจในคุณภัาพ

ของสือ่ทีใ่ช้ในการสือ่สารถึงแม้จะมค่ีาเฉลีย่ในระดับมากแต่น้อยกว่าประเด็นอืน่ จึง

เป็นประเด็นทีอ่งค์กรควรให้ความส�าคัญเพิม่มากขึน้และพิจารณาการใช้สือ่ในองค์กร

ทีเ่หมาะสม ให้มสีือ่ทีมี่คณุภัาพและทันสมยั เนือ่งจากสือ่ทีใ่ช้ในการสือ่สารเป็นสิง่

อ�านวยความสะดวกและมผีลต่อการปฏบิตังิานโดยตรงต่อพนกังานบรกิารลกูค้า

3. คุวามพงึพอใจในการท�างาน

 ภัาพรวมกลุม่ตัวอยา่งมคีวามพงึพอใจในการท�างานในระดับมาก พจิารณา

แต่ละด้าน พบว่า ด้านปัจจัยแรงจูงใจ กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมากที่สุดในประเด็น 

การได้รับการยอมรับนับถือภัายในองค์กร รองลงมาคือ ความส�าเร็จในการท�างาน 

และพึงพอใจน้อยที่สุดในประเด็น ความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย ด้าน

ปัจจัยค�้าจุน กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็น ความสัมพันธ์กับ
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เพือ่นร่วมงาน รองลงมาคือ ชวีติส่วนตัวทีมี่ผลต่อการท�างาน และพงึพอใจน้อยทีส่ดุ

ในประเดน็ เงนิเดอืน 

 อภัิปรายผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจในการท�างานในด้าน

ปัจจัยแรงจูงใจ มากกว่า ด้านปัจจัยค�้าจุน เนื่องจากปัจจัยแรงจูงใจเป็นปัจจัยที่

เกี่ยวข้องกับตัวงาน ทัศนคติทางบวกในการท�างาน และเป็นปัจจัยระหว่างตัว

พนักงานบริการลูกค้ากับงานที่ท�าโดยตรง แต่ปัจจัยค�้าจุนจะเกี่ยวข้องกับสภัาพ

แวดล้อมของที่ท�างานที่ส่งเสริมให้พนักงานบริการลูกค้าอยากท�างานกับองค์กร 

จากผลวิจัยสะท้อนว่างานบริการลูกค้ามีลักษณะของงานที่สร้างความพึงพอใจได้ 

และพนักงานบริการลูกค้า มองเห็นคุณค่าของงานบริการด้วยตัวของเนื้องานเอง 

เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า ด้านปัจจัยแรงจูงใจ กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมากที่สุด

ในประเดน็การไดร้บัการยอมรบันบัถอืภัายในองคก์ร อาจอธบิายไดว้า่ งานบรกิาร

ลูกคา้มเีปน็งานทีส่�าคญัและเกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการท�าใหล้กูคา้คงอยูแ่ละภักัดตีอ่

สินค้า/บริการขององค์กร ประกอบกับปัญหาในการดูแลลูกค้าบางกรณีก็ค่อนข้าง

ยาก โดยอ้างอิงจากผลการตอบแบบสอบถามที่กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจน้อยที่สุด

ด้านปัจจัยแรงจูงใจในประเด็นความรับผิดชอบของท่านต่องานที่ได้รับมอบหมาย 

อาจเปน็เพราะพนกังานบรกิารลกูคา้ตอ้งประสานงานกบัหนว่ยงานทัง้ภัายในและ

ภัายนอกองค์กร เป็นหนว่ยงานทีเ่ปรียบเสมือนศนูยก์ลางในการดูแลลูกคา้และเป็น

ตัวแทนขององค์กร เป็นผลให้พนักงานบริการลูกค้ารู้สึกว่าตนเองเป็นคนส�าคัญ

ในองค์กร ในส่วนของด้านปัจจัยค�้าจุน กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมากที่สุดในประเด็น 

ความสัมพนัธก์บัเพือ่นรว่มงาน ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลวจิยัด้านสมัพนัธภัาพ

ภัายในองค์กรทีพ่บว่า การมีปฏิสมัพันธ์กบัเพือ่นร่วมงานอยูใ่นระดับทีดี่ ทัง้นีเ้พราะ

งานบรกิารลกูคา้เปน็งานทีต้่องอาศยัการท�างานเป็นทมีคอ่นขา้งสงู เป็นงานทีต้่อง

พูดสนทนากับเพื่อนร่วมงานหรือลูกค้าตลอดเวลา ส่วนประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างพึง

พอใจน้อยที่สุดในด้านปัจจัยค�้าจุนคือ เงินเดือน ซึ่งหากดูประเด็นที่พึงพอใจน้อย
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ที่สุดทั้งปัจจัยแรงจูงใจและปัจจัยค�้าจุนแล้ว อาจสรุปได้ว่า เงินเดือนกับปริมาณ

งานที่ได้รับมอบหมายนั้นอาจไม่สอดคล้องกัน 

4. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุวามแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคุคุลกับ

สมัพนัธภาพภายในองค์ุกรของพนกังานบรกิารลกูคุ้า

 ผลการศกึษา พบว่าพนกังานบรกิารลกูค้าทีม่เีพศ อาย ุ สถานภัาพสมรส  

รปูแบบงานบริการแตกต่างกนัจะมสีมัพนัธภัาพภัายในองค์กรทัง้ในภัาพรวมและแยก

ตามด้าน คือ ด้านสัมพันธภัาพกับหัวหน้างาน และด้านสัมพันธภัาพกับเพือ่นร่วมงาน

ไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญั 

อภิัปรายผลการวิจยัได้ว่า ในปัจจุบนั สงัคมให้ความส�าคัญกับความเท่าเทียม

ในการใช้ชวีติมากขึน้ รวมถึงเทคโนโลยต่ีาง ๆ กส็ามารถเข้าถงึได้ง่ายข้ึนกว่าในอดตี

ประชาชนจึงปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ในปัจจุบันตลอดเวลา ลักษณะภัูมิหลัง 

ของประชากรจงึไม่ส่งผลให้เกดิความแตกต่าง เช่น ผูช้ายกบัผูห้ญงิสามารถท�างานข้าม

สายงานกนัไปมาได้อย่างอสิระเสร ีประกอบกับเรือ่งของสมัพนัธภัาพในการท�างานเกดิ

จากการบริหารจัดการองค์กรเพือ่ความส�าเรจ็ตามเป้าหมาย องค์กรทีมี่การให้บรกิาร

ลูกค้าพจิารณาเหน็ถงึความจ�าเป็นทีต้่องก่อให้เกดิสมัพนัธภัาพทีด่ใีนองค์กร จงึอาจ

เป็นผลให้ปัจจยัส่วนบคุคล ไม่ส่งผลต่อสมัพนัธภัาพภัายในองค์กรของพนกังานบรกิาร

ลูกค้า ซึง่สอดคล้องกบัผลการวจิยัของ พชัรพีรรณ วบูิลย์สริ ิ(2559) ทีพ่บว่า พนกังาน

บรษิทั โมเดอร์นฟิอร์มกรุ�ป จ�ากดั (มหาชน) ทีม่ลีกัษณะทางประชากรแตกต่างกนัจะ 

มีความพงึพอใจในการท�างานด้านความสมัพนัธ์กบัเพือ่นร่วมงานไม่ต่างกนั

5. เพือ่ศึกษาเปรียบเทียบคุวามแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบคุุคุลกับคุวาม

พงึพอใจในการสือ่สารภายในองค์ุกรของพนกังานบรกิารลกูคุ้า

 ผลการศึกษา พบว่าพนักงานบริการลูกค้าทีมี่เพศ อายุ สถานภัาพสมรสและ

รปูแบบงานบรกิารแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กรไม่แตกต่าง

กนัอย่างมนัียส�าคญั
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อภัปิรายผลการศึกษาได้ว่า ในงานบริการลูกค้า องค์กรส่วนใหญ่จะให้ความ

ส�าคัญกับการสือ่สารภัายในองค์กร อ้างอิงได้จากผลการวิจยั โดยตัวแปรความพึง

พอใจในการสือ่สารภัายในองค์กร พนักงานบริการลูกค้าพึงพอใจในประเด็นการรับรู้

ข่าวสารทีส่�าคญัภัายในองค์กร มากทีส่ดุเป็นอนัดบัสอง การได้รบัรูข่้าวสารทีส่�าคญัจะ

ท�าให้ท�างานได้อย่างราบรืน่ แสดงให้เหน็ว่าองค์กรทีม่งีานบรกิารลกูค้า ท�าการสือ่สาร 

ภัายในองค์กรได้เป็นอย่างดี ผลวิจัยยังแสดงให้เห็นอีกว่า สายงานบริการลูกค้า  

องค์กรจะสือ่สารแบบให้ความส�าคัญกบัพนักงาน เพือ่สามารถชีแ้จงข้อมลูกบัลกูค้า

ได้อย่างถูกต้อง เป็นไปได้ว่าองค์กรท�าการออกแบบการสือ่สารทัง้แบบเป็นทางการ 

เพือ่ให้มรีปูแบบการสือ่สารกบัลกูค้าไปในทศิทางเดยีวกนั และไม่เป็นทางการ จาก

พนักงานถึงพนักงานด้วยกนัเอง ท�าให้พนกังานทุกคนเข้าถึงข่าวสารทีส่�าคัญได้ทนั

เวลา จงึเป็นผลให้ความพงึพอใจในการสือ่สารภัายในองค์กรไม่แตกต่างกนั แม้กลุม่

ตัวอย่างจะมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันก็ตาม ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ 

ปิยฉัตร ทบัทมิเจอื (2556) ทีว่จิยับคุลากรของกรมสขุภัาพจติ พบว่า ลกัษณะทาง

ประชากรด้านเพศ อาย ุสถานภัาพสมรสและสายงานทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการสือ่สารภัายในองค์กรไม่แตกต่างกนัเช่นกนั

6. เพื่อศึกษาคุวามสัมพันธ์ระหว่างสัมพันธภาพภายในองค์ุกรและ 

คุวามพงึพอใจในการท�างานของพนกังานบรกิารลกูคุ้า

 ผลการศึกษาพบว่า สัมพันธภัาพภัายในองค์กรภัาพรวมมีความสัมพันธ์ 

กับความพึงพอใจในการท�างานภัาพรวมอย่างมีนัยส�าคัญ โดยเป็นความสัมพันธ์ 

ทางบวกในระดับสูงมาก กล่าวคือ พนักงานบริการลูกค้าที่มีสัมพันธภัาพภัายใน

องค์กรในภัาพรวมที่ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจในการท�างานในภัาพรวมมากขึ้น 

ตามไปด้วย 

 อภัิปรายผลการศึกษาได้ว่า เป็นไปตามทฤษฎีสองปัจจัยของ Herzberg 

et al. (1959) ทีร่ะบวุ่า ความสมัพนัธ์กบัผูบ้งัคบับัญชาและความสมัพนัธ์กบัเพือ่น 
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ร่วมงาน เป็น 2 ประเดน็ทีอ่ยูใ่นปัจจยัค�า้จนุ ซึง่เป็นปัจจยัทีช่่วยป้องกนัไม่ให้เกดิความ 

ไม่พึงพอใจในงาน เป็นลักษณะที่เกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อมในที่ท�างาน เป็นปัจจัย 

ที่ส่งเสริมให้บุคคลท�างานอยู่กับองค์กรหากมีการจัดวางไว้อย่างเหมาะสม โดยผล 

การวจิยัสอดคล้องกบัธญัพร สนิพฒัินพงค์ (2560) ทีพ่บว่า ปัจจยัด้านความสัมพนัธ์

กบัเพือ่นร่วมงานและผูบ้งัคบับัญชา ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการท�างาน

ของพนกังานการไฟิฟ้ิานครหลวง จงัหวดักรงุเทพมหานคร รวมถึงเป็นปัจจยัส�าคญัที ่

ส่งผลต่อการลาออกของพนกังานด้วย สอดคล้องกบัเสาวลักษณ์ จักรสนัเทยีะ (2561) 

เรือ่ง ปัจจยัด้านค่าตอบแทนทีส่่งผลต่อความตัง้ใจลาออกของพนกังานระดบัเจ้าหน้าที่ 

กรณีศึกษาบริษัทผู้จ�าหน่ายรถยนต์แห่งหนึ่ง พบว่า ปัจจัยเพื่อนร่วมงาน โอกาส 

ในการเตบิโต และหวัหน้างาน ซึง่เป็นปัจจยัทีส่ะท้อนว่าพนกังานยงัคงมคีวามสขุกบั 

สภัาพแวดล้อมการท�างานในด้านอ่ืน ๆ ของบรษิทั

7. เพือ่ศกึษาคุวามสัมพนัธ์ระหว่างคุวามพงึพอใจในการสือ่สารภายใน

องค์ุกรและคุวามพงึพอใจในการท�างานของพนกังานบรกิารลกูคุ้า

 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในการสื่อสารภัายในองค์กรมีความ

สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการท�างานในภัาพรวมอย่างมนียัส�าคญั โดยเป็นความ

สัมพนัธ์ทางบวกในระดบัสงูมาก 

 อภัปิรายผลการศกึษาได้ว่า เป็นไปตามแนวคดิทฤษฎสีองปัจจัย (Herzberg 

et al., 1959) ทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการท�างานในด้านปัจจยัค�า้จนุเช่นกนั 

เนือ่งจากความพึงพอในในการสือ่สารภัายในองค์กรเกีย่วข้องกบัความพึงพอใจต่อ

สภัาพแวดล้อมภัายในองค์กร และสภัาพแวดล้อมในการท�างานภัายในองค์กรเป็น

องค์ประกอบหนึง่ทีท่�าให้พนกังานเกดิความพงึพอใจในการท�างาน ท�าให้ผลวจิยัพบ

ว่า ความพึงพอใจในการสื่อสารภัายในองค์กรมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจใน 

การท�างาน ทัง้นียั้งสอดคล้องกบัทีข่นษิฐา จติแสง (2563) การสือ่สาร หมายถงึ  

กระบวนการถ่ายทอดสารจากสารหรือข้อความจากบุคคลฝ่ึายหนึ่ง ที่เรียกว่า  
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ผู้ส่งสาร ไปยังบุคคลอีกฝ่ึาย ซึ่งเรียกว่าผู้รับสาร โดยผ่านสื่อหรือช่องทางการ

สือ่สาร เพือ่ท�าให้เกิดความเข้าใจร่วมกนัระหว่างผูส่้งสารและผูรั้บสารอนัจะน�ามาซ่ึง 

ความสมัพนัธ์อันด ี ช่วยเหลอืเกือ้กลูซึง่กนัและกนั เพือ่สร้างสงัคมแห่งความสขุใน 

การอยูอ่าศัยร่วมกัน กล่าวโดยสรุปคือ การสือ่สารภัายในองค์กรก่อให้เกิดความสุขใน 

การท�างาน น่ันหมายถงึความพงึพอใจในการท�างานนัน่เอง

8. เพื่อศึกษาคุวามสัมพันธ์ระหว่างคุวามพึงพอใจในการท�างานและ

พฤตกิรรมการท�างานของพนกังานบริการลกูคุ้า

 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในการท�างานไม่มีความสัมพันธ์กับ

พฤตกิรรมการท�างานของพนกังานบรกิารลกูค้าอย่างมนียัส�าคญั โดยกลุม่ตัวอย่างมี

พฤตกิรรมการท�างานทีส่ะท้อนถึงความจงรักภักัดีต่อองค์กรปานกลาง ส่วนใหญ่ ร้อยละ  

32.8 มีพฤติกรรมหางานสายงานอื่นอยู่และก�าลังจะลาออกจากงานบริการลูกค้า 

เรว็ ๆ นี ้ รองลงมา ร้อยละ 28.0 ท�างานด้วยความตัง้ใจ แต่หางานบริการลกูค้า 

องค์กรอืน่หรอืรปูแบบงานบรกิารอืน่อยู ่ถดัมา ร้อยละ 21.7 ท�างานไปเรือ่ย ๆ และ

มองหางานสายงานอืน่ไปเรือ่ย ๆ และร้อยละ 17.5 ท�างานด้วยความตัง้ใจ มุง่หวงั

โอกาสก้าวหน้าการท�างานบรกิารลกูค้าในองค์กรเดมิ

 อภัิปรายผลการศึกษาได้ว่าไม่สอดคล้องกับที่ ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ 

(2553) ที่กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในการท�างานเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ

การท�างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลทีเ่กิดจากการปฏิบัติงานและได้ผล

ตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท�าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มี

ความมุ่งมั่น และมีขวัญก�าลังใจที่จะท�างาน ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภัาพ

และประสิทธิผลของการท�างาน รวมทั้งส่งผลต่อความส�าเร็จและการบรรลุเป้า

หมายขององค์กร ทั้งนี้อาจอธิบายได้ว่า รูปแบบการท�างานและทัศนคติในการ

ท�างานของคนท�างานในปัจจุบันก�าลังเปลี่ยนไป ฝึ่ายนโยบายโครงสร้างเศรษฐกิจ. 

(2564) ระบุว่า ปัจจุบันคนรุ่นใหม่มีการท�างานที่หลากหลายโดยไม่อาศัยงานหลัก
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เพียงอย่างเดียว และ ฝึ่ายบุคคลและผู้ประกอบการ. (2565) ระบุว่าคนรุ่นใหม่

ตั้งแต่คน Gen Y ถึง Gen Z นิยมเปลี่ยนแปลงที่ท�างานกันบ่อยมากขึ้นทั่วโลก 

จะเห็นได้ว่าคนท�างานต้องการการท�างานที่มีความยืดหยุ่นทั้งเรื่องเวลาท�างาน

และเรื่องรายได้ ตลอดจนต้องการพัฒินาตนเองมากขึ้น ประกอบกับงานวิจัยนี้

เปน็การวิจยัในสายงานบริการ ซึง่จากแนวคิดการบริการ อธิบายว่าเป็นการท�างาน

ทีเ่กี่ยวข้องกับการติดต่อผู้ใช้บริการ เป็นการให้บุคคลต่าง ๆ  ได้ใช้ประโยชน์ทางใด

ทางหนึ่งจากความพยายามของผู้ให้บริการ เพื่อให้บุคคลนั้นได้รับความช่วยเหลือ

ตามความประสงค์ จึงกล่าวได้ว่า งานบริการลูกค้า เป็นงานที่ต้องการคนที่มีจิตใจ

พร้อมช่วยเหลือผู้อื่นอยู่ตลอดเวลาและพร้อมให้บริการในทุกสถานการณ์ เพื่อให้

ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้สินค้าหรือบริการขององค์กร พนักงาน

บริการลูกค้าจึงต้องอดทนและต้องรับแรงกดดันจากทัง้หัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน

ในแผนกและต่างแผนก รวมถึงแรงกดดันจากลกูคา้ เพือ่ให้บรกิารและตอบสนองใน

สิง่ทีล่กูคา้ประสงค ์ซึง่ลกัษณะงานดงักลา่วอาจกอ่ใหเ้กดิการเปลีย่นงานไดแ้มจ้ะมี

ความพงึพอใจในการท�างานหรอืไมก่ต็าม ดงันัน้ จากเหตุผลดังกลา่วจึงไมพ่บความ

สัมพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจในการท�างานกบัพฤตกิรรมการท�างานของพนกังาน 

บริการลูกค้า

ข้อเสนอแนะจากการวจิยั

 1) จากผลการวจิยัด้านสมัพนัธภัาพในองค์กร ประเด็นส�าคัญทีพ่บคอื การมี

ปฏสิมัพนัธ์ทีด่ ีและความสนิทสนมและเป็นกนัเอง ผลดังกล่าว สะท้อนให้เห็นว่าการ

สร้างการมีปฏสิมัพนัธ์ในองค์กร ควรเป็นวัตถปุระสงค์ส�าคัญของการสือ่สารภัายใน

องค์กร ตลอดจนเป็นส่วนส�าคัญที่ท�าให้การท�างานของพนักงานบริการลูกค้าราบ

รืน่และมปีระสทิธภิัาพ ดงันัน้ องค์กรต่าง ๆ ควรส่งเสริมให้พนกังานบรกิารลกูค้าใน

องค์กรมีความรกัใคร่สามคัคกีนั โดยอาจให้ฝ่ึายทรัพยากรมนษุย์เน้นการจัดกจิกรรม
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ทีส่ร้างความสมัพนัธ์ภัายในองค์กร เช่น หลกัสตูรฝึึกอบรม การท่องเทีย่วประจ�าปีของ

องค์กร การแข่งขนักฬีาสภีัายในองค์กร เป็นต้น 

 2) จากผลการวิจยั พบว่า สมัพนัธภัาพภัายในองค์กรและความพงึพอใจใน

การสือ่สารภัายในองค์กรมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการท�างานทัง้ด้านปัจจัย

แรงจงูใจและปัจจยัค�า้จนุ ท�าให้ทราบได้ว่า องค์กรควรให้ความส�าคญักบัการสร้าง

สัมพนัธภัาพและการจัดการการสือ่สารภัายในองค์กร โดยอาจมีการฝึึกอบรมหัวหน้า

งาน หรือเจ้าหน้าที่อาวุโสที่ดูแลพนักงานระดับปฏิบัติการ ถึงกลยุทธ์ในการสร้าง

สัมพนัธภัาพ รวมถงึกลยทุธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์เพือ่สือ่สารระหว่างกันภัายใน

องค์กร เพื่อให้พนักงานบริการลูกค้าท�างานได้อย่างมีความสุขในสภัาพแวดล้อมที่

เหมาะสม ตลอดจนช่วยให้พนกังานบรกิารลกูค้าท�างานได้อย่างมปีระสทิธภิัาพ เพ่ือ

ดูแลลกูค้าขององค์กรต่อไป

 3) จากผลการวิจัย พบว่า พนักงานบริการลูกค้ามีความพึงพอใจในการ

ท�างานน้อยที่สุดด้านปัจจัยแรงจูงใจและปัจจัยค�า้จุน ในประเด็นความรับผิดชอบ

ต่องานทีไ่ด้รบัมอบหมายและเงนิเดอืน ตามล�าดบั ซึง่ถงึแม้ว่าความพงึพอใจทัง้สอง

ประเด็นจะอยูใ่นระดับมาก แต่กเ็ป็นการสะท้อนถึงปริมาณงานทีไ่ด้รบัมอบหมายกับ

เงนิเดอืนทีพ่นกังานบรกิารลกูค้าได้รบัไม่เหมาะสมกนั องค์กรต่าง ๆ  อาจต้องพจิารณา

เงนิเดอืนหรอืปรมิาณงานให้เหมาะสมซึง่กนัและกนั โดยฝ่ึายทรัพยากรมนษุย์อาจต้อง

ประสานหารือร่วมกบัผูอ้�านวยการฝ่ึายบริการลูกค้าถึงปัญหาทีเ่กดิขึน้ และพจิารณา

เงนิเดือนกับปริมาณงานให้เหมาะสม เพือ่เป็นการสร้างความพึงพอใจในการท�างานให้

กบัพนกังานบรกิารลกูค้า ซึง่เปรยีบเสมอืนตวัแทนขององค์กรในการดแูลผูใ้ช้บรกิาร

หรอืผูม้าตดิต่อให้ได้รบัความสะดวกสบายสงูสดุ

 4) จากผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอในการท�างานไม่ได้เป็นตัวแปรทีอ่ธิบาย

เกี่ยวกับพฤติกรรมการท�างานเมื่อวัดถึงความตั้งใจในการท�างานในองค์กร ดังน้ัน 

ผูบ้ริหารองค์กรอาจพิจารณาท�าการเก็บข้อมูลทีส่ะท้อนความคาดหวังอื่น ๆ ของ
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พนกังานทีเ่กีย่วข้องกบัการท�างาน และความเข้าใจถึงงานทางด้านบรกิารลูกค้าเพือ่

น�ามาเป็นนโยบายในการรกัษาทรพัยากรบคุคลให้อยู่ในองค์กรต่อไป

ข้อเสนอแนะในการท�าวจัิยคุรั�งต่อไป

 1) ควรมีการศึกษาวิจัยเชิงคุณภัาพ เช่น การสัมภัาษณ์เชิงลึก หรือการ

สัมภัาษณ์แบบกลุม่ ประกอบการวิจยัเชงิปริมาณ เพือ่ให้ได้ข้อมูลเชงิลึกทีล่ะเอียด

มากขึน้ ไม่ว่าจะเป็นความพึงพอใจในการส่ือสารภัายในองค์กรในแบบต่าง ๆ ความ

พงึพอใจในการท�างานด้านปัจจยัแรงจงูใจและปัจจยัค�า้จนุในประเด็นต่าง ๆ เพือ่ให้

ทราบถงึความรูส้กึทีแ่ท้จรงิของพนกังานบรกิารลกูค้าในรปูแบบการบรกิารต่าง ๆ 

เพือ่หาแนวทางการแก้ไขปัญหาในองค์กรในระยะยาวต่อไป

 2) อาจท�าการศึกษากบัสายงานหรอืการท�างานในลกัษณะอืน่ ๆ หรอืการ

เปรยีบเทยีบประเภัทขององค์กรทีแ่ตกต่างกนั เพือ่ให้เข้าใจถงึตัวแปรทีเ่กีย่วข้องกบั

การจัดการองค์กรและการสือ่สาร เพือ่ประสิทธภิัาพการท�างานของทรัพยากรมนษุย์

ในองค์กร
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